ANALISIS PERSEPSI NILAI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA LAYANAN PESAN ANTAR MAKANAN GO-FOOD DI KALANGAN MAHASISWA STIESIA SURABAYA by PAMBUDI, VICKY BARKAH
ii 
 
ANALISIS PERSEPSI NILAI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 
LAYANAN PESAN ANTAR MAKANAN GO-FOOD  DI KALANGAN MAHASISWA 





VICKY BARKAH PAMBUDI 
NPM : 16.1.02.10433 
  
Program Studi : Manajemen  
 





ANALISIS PERSEPSI NILAI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 
LAYANAN PESAN ANTAR MAKANAN GO-FOOD  DI KALANGAN MAHASISWA 
STIESIA SURABAYA  
 
Skripsi Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat 
Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi 
Program Studi : Manajemen 




VICKY BARKAH PAMBUDI 




















Nama     : Vicky Barkah Pambudi 
NPM    : 16.1.02.10433 
Program Studi   : S1 Manajemen 
Tempat/Tanggal Lahir  : Surabaya, 04 September 1997 
Agama    : Islam 
Jumlah Saudara/Anak ke  : Anak ke 1 dari 2 Bersaudara 
Alamat Rumah  : Jl. Bulak Setro 3a No. 5 Surabaya 
Status    : Mahasiswa 
 
B. ORANG TUA 
 
Nama    : Andi Purwanto 
Alamat Rumah/Telepon : Jl. Bulak Setro 3a No. 5 Surabaya 
Alamat Kantor/Telepon : PT DOK Tanjung Perak Surabaya 
Pekerjaan/Jabatan  : Karyawan Swasta (Pimpro) 
 
C. RIWAYAT PENDIDIKAN 
 
1. Tamat SD di MI Muhammadiyah 25 Surabaya tahun 2009 
2. Tamat SLTP di SMP Wachid Hasyim 1 Pusat Surabaya tahun 2012 
3. Tamat SLTA di SMK Pariwisata Satya Widya tahun 2015 
 





I – VII 2016-2020  
 
D. RIWAYAT PEKERJAAN 
Tahun Bekerja di Pangkat/Golongan Jabatan 
- - - - 
 
Dibuat dengan sebenarnya 
 
                      






Segala puji bagi Allah SWT atas segala limpahan rahmat yang telah diberikan kepada 
setiap hamba-Nya yang senantiasa bersyukur. Sholawat serta salam kita panjatkan kepada Nabi 
Muhammad SAW, Alhamdulillah atas berkat rahmat Allah SWT, penulis dapat menyelesaikan 
skripsi ini sebagai persyaratan untuk meraih gelar sarjana jurusan Manajemen Pemasaran di 
Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya. 
Penulisan skripsi ini dapat terselesaikan tidak lepas dari dukungan berbagai pihak, maka 
dari itu penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada  : 
1. Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat, hidayah, kemudahan , kelancaran, dan 
ridho-Nya dalam penyelesaian skripsi ini sehingga dapat selesai tepat waktu. 
2. Dr. Nur Fadjrih Asyik, S.E., M.Si., Ak., CA. selaku Ketua STIESIA Surabaya. 
3. Dr. Suwitho, M.Si. selaku Ketua Prodi Program S1 Manajemen STIESIA Surabaya. 
4. Dr. Khuzaini, S.E., M.M. selaku dosen pembimbing yang banyak meluangkan 
waktunya untuk memberikan bimbingan sehingga penulisan skripsi dapat terselesaikan. 
5. Ibu Dewi Maryam, S.E., M.M, selaku dosen wali yang selalu membantu selama proses 
studi di STIESIA Surabaya. 
6. Bapak dan Ibu Dosen serta seluruh staff pengajar dan karyawan yang telah memberikan 
banyak ilmu pengetahuan selama penulis menjalani masa studi di STIESIA Surabaya. 
7. Ayah dan Ibu tercinta yang telah mendoakan, merawat, mendidik, membesarkan saya, 
dan memberikan semangat secara moril maupun materil yang tiada hentinya kepada 
penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 
8. Adik saya yang tersayang Ananta Rahmadanu yang telah memberikan semangat dan 
do’a sehingga skripsi ini dapat terselesaikan. 
9. Tommy Sidharta yang banyak membantu dan memberikan semangat tiada henti 
sehingga skripsi ini dapat selesai.  
viii 
 
10. Yasmin Fahmi Zakin, S.E. selaku alumni STIESIA Surabaya yang telah sedikit-banyak 
membantu dalam menyelesaikan skripsi ini 
11. Sahabat-sahabat tercinta yang telah mendo’akan, memotivasi dan selalu memberikan 
semangat untuk penulis Balqis Najla, Yulia Rahayu, Rochma Alifatus dan Marissa 
Melati hingga skripsi ini selesai.  
12. Rekan seperjuangan saya yang telah banyak viiitatis dukungan dan saling memotivasi 
pada setiap harinya Winda Herawati, Zakiah Nur, Faridatul Umma. 
13. Seluruh teman-teman kelas SM6 angkatan 2016 yang telah banyak mendukung 
sehingga sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.  
14. Serta pihak-pihak lain yang turut membantu penulis baik secara langsung maupun tidak 
langsung. 
Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi masih jauh dari  kesempurnaan penulisan 
skripsi dikarenakan keterbatasan kemampuan penulis, untuk langkah lebih maju penulis 
mengharapkan kritik serta saran yang membangun. Pada akhirnya penulis berharap penulisan 
skripsi ini dapat menambah pengetahuan penulis serta bermanfaat bagi pihak yang terkait.
   
Surabaya, 28 Februari 2020 
 
 









HALAMAN SAMPUL LUAR SKRIPSI ..........................................................      i 
HALAMAN SAMPUL DALAM SKRIPSI ......................................................    ii 
HALAAN JUDUL SKRIPSI .............................................................................   iii 
HALAMAN PENGESAHAN TIM PENGUJI ..................................................    iv 
HALAMAN PERNYATAAN ...........................................................................     v 
DAFTAR RIWAYATHIDUP ...........................................................................    vi 
KATA PENGANTAR .......................................................................................  vii 
DAFTAR ISI ......................................................................................................     x 
DAFTAR TABEL ..............................................................................................  xii 
DAFTAR GAMBAR ......................................................................................... xiii 
DAFTAR LAMPIRAN ......................................................................................  xiv 
ABSTRAK .........................................................................................................   xv 
ABSTRACT .........................................................................................................  xvi 
 
BAB 1. PENDAHULUAN ...............................................................................     1 
1.1 Latar Belakang  ..............................................................................     1 
1.2 Rumusan Masalah ..........................................................................     7 
1.3 Tujuan Penelitian  ...........................................................................     8 
1.4 Manfaat Penelitian  .........................................................................     8     
1.4.1 Manfaat Praktis ......................................................................     8 
1.4.2 Manfaat Teoritis ....................................................................     8 
1.4.3 Manfaat Kebijakan ................................................................     9 
1.5 Ruang Lingkup Penelitian ..............................................................     9 
 
BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA....................................................................     10 
2.1 Tinjauan Pustaka ..........................................................................     10 
2.1.1 Persepsi ................................................................................     10 
2.1.2 Persepsi Nilai .........................................................................   13 
2.1.3 Kepuasan Pelanggan ..............................................................   17 
2.1.4 Layanan Pesan Antar Makanan Go-Food .............................   22 
2.2 Penelitian Terdahulu .......................................................................   25 
 2.3 Rerangka Konseptual ....................................................................... 27 
 
BAB 3. METODE PENELITIAN ...................................................................   28 
3.1 Jenis Penelitian dan Gambaran dari Objek Penelitian ....................   28 
3.2 Teknik Pengumpulan Data .............................................................   28 
3.3 Satuan Kajian .................................................................................   30 
3.4 Teknik Analisis Data ......................................................................   34 
 
BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMAHASAN .....................................   37 
4.1 Hasil Penelitian ................................................................................   37 
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan ...............................................   37 
x 
 
4.1.2 Profil Perusahaan Go-Jek ......................................................   39 
4.1.3 Logo Perusahaan Go-Jek .......................................................   39 
4.2 Analisis Hasil Penelitian ..................................................................   39 
4.2.1 Profil Informan ......................................................................   40 
4.2.2 Pertanyaan dan Jawaban Informan ........................................   47 
4.3 Pembahasan .....................................................................................  57 
 
BAB 5 PENUTUP ............................................................................................   62 
5.1 Kesimpulan ......................................................................................   62   
5.2 Keterbatasan Penelitian ..................................................................    63 
5.3 Saran ................................................................................................   63 
 
JADWAL PENELITIAN ................................................................................   65 
DAFTAR PUSTAKA .......................................................................................   66 




DAFTAR TABEL  
 
Tabel           Hal 
 
1     Keunggulan Aplikasi Layanan Pesan Antar Makanan .........................   2 
2 Penelitian Terdahulu ............................................................................. 25 
3 Matriks Hasil Wawancara Mahasiswa Perempuan .............................. 54 


























1 Cara Pengguna Baru Go-Food (1) ..........................................................  24 
2 Cara Pengguna Baru Go-Food (2) ..........................................................  24 
3 Rerangka Konseptual .............................................................................  27 
4 Proses Ketiga Langkah Analisis Data ....................................................  35 
5 Logo PT Go-Jek Indonesia .....................................................................  40 
6 Informan Ahmad Syaifudin ....................................................................  41 
7 Informan Septya Hidayah .......................................................................  42 
8 Informan Muhammad Rafi Yanuresta ....................................................  43 
9 Informan Dewi Sukmawati ....................................................................  44 
10 Informan Rendi Jordan Aditya Nugroho ................................................  45 




















1 Pertanyaan Wawancara ............................................................................. 70 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
xiii 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
